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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Pengertian Kualitas 

 Menurut  Fandy  Djiptono  (2005:  2)  beberapa  definisi  kualitas 

yang sering dijumpai antara lain kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan, 

kecocokan untuk pemakaian, perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan, 

bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal 

dan setiap saat, melakukan segala sesuatu secara benar sejak awal dan sesuatu 

yang membahagiakan pelanggan/konsumen. Deming yang dikutip Zulian 

Yamit (2010: 7) menyatakan “kualitas adalah apapun yang menjadi 

kebutuhan dan keinginan konsumen”. Menurut Toni Wijaya (2011: 11) 

kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya, kualitas 

didasarkan pada pengalaman actual pelanggan atau konsumen terhadap 

produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut. 

Crosby yang dikutip Zulian Yamit (2010: 7) menyatakan kualitas 

sebagai kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan. Kualitas dan 

layanan memainkan peranan penting dalam pemasaran semua produk, dan 

terutama menjadi hal penting dalam banyak industri karena merupakan 

pembeda yang paling efektif bagi sejumlah produk/jasa. 

Nurhasyimad  (2010:  2)  menyatakan  bahwa pada dasarnya  

kualitas mengacu  pada  pengertian  pokok  yaitu  kualitas  terdiri  dari  

sejumlah keistimewaan produk/jasa, baik keistimewaan langsung maupun 

keistimewaan yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas 

merupakan  suatu  kondisi  dinamis  yang  berpengaruh  terhadap  

produk/jasa,manusia proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. 

Selera atau harapan konsumen pada suatu produk selalu berubah, 

sehingga kualitas produk/jasa juga harus di sesuaikan, dengan perubahan 

kualitas  tersebut,  diperlukan  perubahan  atau  peningkatan  keterampilan 

tenaga kerja, perubahan proses produksi dan tugas, serta perubahan 
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lingkungan perusahaan agar produk dapat memenuhi atau melebihi harapan 

konsumen.  Perusahaan tentunya akan saling berkompetisi untuk 

meningkatkan kualitas produk/jasa yang ditujukan untuk pemenuhan dan 

dalam rangka memuaskan kebutuhan serta keinginan konsumen sasaran. 

Menurut Kotler dan Keler (2009: 41) ada tiga langkah yang dapat diambil 

perusahaan jasa untuk meningkatkan kendali kualitas jasa yaitu sebagai 

berikut: 

1) Berinfestasi dalam prosedur ketenaga kerjaan dan pelatihan yang 

baik, merekrut karyawan yang tepat dan memberikan pelatihan yang 

bagus adalah hal  yang sangat  penting.  Karyawan  yang terlatih  

dengan  baik memiliki enam karakteristik yaitu: 

a) Kompetensi: memiliki keahlian dan pengetahuan yang diperlukan; 

b) Kesopanan: ramah, sopan, dan menghargai orang lain. 

c) Kredibilitas: dapat dipercaya; 

d) Keandalan: melaksanakan pelayanan secara konsisten dan akurat; 

e) Responsifitas: merespon permintaan dan masalah pelanggan 

dengan cepat; 

f)  Komunikasi:  berusaha  memahami  pelangggan  dan  

berkomunikasi dengan jelas. 

2) Menstandarisasikan proses kinerja jasa diseluruh organisasi 

3) Mengamati kepuasan pelanggan: menerapkan system saran dan 

keluhan, survei pelanggan, dan berbelanja perbandingan. 

Selanjutnya, perusahaan semakin menyadari dan mengakui bahwa 

organisasi secara keseluruhan harus memperhatikan kualitas. Setiap 

organisasi secara keseluruhan harus memperhatikan kualitas. Semua ini 

mengarahkan pengertian baru mengenai kualitas, yaitu tingkat dimana 

produk sesuai dengan spesifikasi dan harapan pelanggan. Jadi, kualitas 

merupakan ukuran sampai sejauh mana produk/jasa sesuai dengan 

kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan, (Toni Wijaya, 2011: 5). 
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2.2  Pengertian Pelayanan 

 

  Fandy Tjiptono (2005: 23) jasa (servise) merupakan aktifitas, 

manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Menurut kotler yang 

dikutip Toni Wijaya (2011: 150) “jasa atau pelayanan adalah semua tindakan 

atau kinerja  yang  dapat  ditawarkan  satu  pihak  kepada  pihak  lain  yang  

pada intinya tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan 

apapun”. Menurut Swasta (1993: 342) pelayanan adalah kegiatan yang dapat 

didefiisikan dan bersifat media penghubung antara satu pihak dengan pihak 

lain dengan maksud dan tujuan tertentu. Definisi diatas mengandung makna, 

bahwa pelayanan adalah sebuah aktivitas yang sifatnya sebagai penghubung 

antara yang diberikan layanan dengan tujuan yang hendak dicapai. 

Sedangkan menurut Kristiadi (1999: 27) kebijakan pelayanan umum yang 

baik terdiri dari: pelayanan yang mencakup indikator-indikator pelayanan 

yang  cepat  dan  tepat,  pelayanan  langsung bagi  pelayanan  yang sifatnya 

sesaat, memiliki pedoman informasi pelayanan yang transparan, 

menempatkan petugas yang professional, ada kepastian biaya, menerapkan 

pola pelayanan terpadu (satu atap) dan melakukan survei atas pelayanan 

yang di berikan. 

Kepedulian kepada pelanggan dalam menejemen modern telah 

dikembangkan menjadi suatu pelayanan yang di kembangkan menjadi suatu 

pelayanan  yang  terbaik  yang  di  sebut  juga  pelayanan  prima.  Pelayanan 

prima yang di kemukakan oleh Barata (2003: 27) adalah “kepedulian kepada 

pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi 

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar 

mereka selalu loyal kepada organisasi/perusahaanya”. 

Membuat analisis pelayanan pelanggan merupakan langkah yang vital 

karena ini akan mendongkrak kinerja dari sebuah perusahaan. Analisis yang 

di maksud yaitu sebagai berikut: 

1) Siapa pelanggan anda. 

2) Bagaimana   anda   memenuhi   atau   belum   memenuhi   
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pengharapan 

    pelangggan. 

4) Langkah apa yang dapat anda lakukan untuk memenuhi 

pengharapan 

pengharapan itu. 

4) Seberapa besar biaya untuk memenuhi pengharapan itu. 

 

2.3  Kualitas Pelayanan 

Nasution (2004: 47) menyatakan, kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof 

(dalam loveloc, 1998) yang dikutip oleh Nasution (2004: 47) kualitas jasa 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian   atas   tingkat   

keunggulan   tersebut   untuk   memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 

pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau 

penyedia layanan, melainkan berdasarkan  persepsi  pelanggan,  karena  

pelangganlah  yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan 

sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas 

pelayanan. 

Yamit (2010: 22) menyatakan ada beberapa pengertian yang terkait 

dengan definisi kualitas jasa pelayanan yaitu: 

a) Exelllent adalah standar kinerja pelayanan yang diperoleh. 

 

b) Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau   perusahaan 

yang menerima, membayar output pelayanan (jasa dan sistem). 

c) Service adalah kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara 

langsung terlibat dalam proses pembuatan produk, tetapi lebih 

menekankan pada pelayanan transaksi antara pembeli dan penjual. 

d) Quality adalah sesuatu  yang secara khusus  dapat  diraba atau tidak 

dapat diraba dari sifat yang dimiliki produk atau jasa. 
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e)  Levels  adalah  suatu  pernyataan  atas  sistem  yang  digunakan  

untuk memonitor dan mengevaluasi. 

f)  Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua pelayanan 

berjalan sesuai standar yang telah ditetapkan. 

g) Delivery adalah memberikan pelayanan yang benar dengan cara 

yang benar dan dalam waktu yang tepat. 

Parasuraman  dalam  Nasution  (2004:  60)  menjelaskan  ada  dua 

faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu: 

a) Perceived Service 

Perceived service terjadi apabila jasa yang diterima atau 

dirasakan pelanggan sesuai   dengan   harapan,   maka   kualitas   

jasa   dipersepsikan baik dan memuaskan.  

b) Expected service 

Expected  Service  terjadi  jika  jasa  yang  diterima  

melampaui  harapan pelanggan, maka kualitas jasa 

dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

 

2.4  Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan 

bentuk-bentuk aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang dimaksud 

adalah memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi 

kebutuhan, keinginan, harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta 

pelayanan dan meminta dipenuhi pelayanannya. Parasuraman (2001: 26) 

mengemukakan konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan 

ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah kualitas 

layanan “RATER” (Responsiveness, assurance, tangible, empathy dan  

reliability).  Konsep  kualitas  layanan    RATER intinya adalah membentuk 

sikap dan prilaku dari pengembang pelayanan untuk   memberikan bentuk 

pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian  sesuai dengan 

kualitas layanan yang diterima. 

Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukan segala bentuk 
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aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang 

menerima pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsivenss), 

menumbuhkan adanya jaminan (assurance), menunjukan bukti fisik 

(tangible)  yang dapat dilihatnya, menurut  (empathy) dari orang-orang 

yang memberikan pelayanan sesuai dengan kehandalannya (reliability) 

menjalankan  tugas  pelayanan  yang diberikan secara konsekuen  untuk 

memuaskan yang menerima pelayanan. 

Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk aplikasi 

kualitas layanan dengan menerapkan konsep “RATER” yang dikemukakan 

oleh Parasuraman (2001: 32) sebagai berikut: 

a)  Daya tanggap (responsiveness) 

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, 

mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku 

orang yang mendapatkan pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan 

daya tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesusi dengan 

tingkat penyerapan, pengertian, ketidak sesuaian atas berbagai hal 

bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya 

penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan 

membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan 

mekanisme  kerja  yang  berlaku  dalam  suatu  organisasi,  sehingga 

bentuk palayanan mendapat respon positif (Parasuraman, 2001: 52). 

Tuntutan pelayanan yang menyikapi berbagai keluhan dari 

bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan menjadi suatu respek positif 

dari daya tanggap pemberi pelayanan dan yang menerima pelayanan. 

Sayangnya pihak yang memberikan pelayanan apabila menemukan 

orang yang dilayani kurang mengerti atas berbagai syarat prosedur atau 

mekanisme, maka perlu diberikan suatu pengertian dan pemahaman 

yang jelas secara bijaksana, berwibawa dan memberikan berbagai 

alternatif   kemudahan untuk mengikuti syarat pelayanan yang benar, 

sehingga  kesan  dari  orang  yang  mendapat  pelayanan  yang  
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benar,sehingga  kesan  orang  yang  mendapat  pelayanan  memahami  

atau tanggap terhadap keinginan orang yang dilayani. 

b)  Jaminan (assurance) 

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas 

pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu layanan sanagt 

ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, 

sehingga orang  yang menerima pelayanan semakin puas dan  yakin 

bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang diberikan akan tuntas dan 

selesai  sesuai  dengan  kecepatan,  ketepatan,  kemudahan,  kelancaran 

dan kualitas layanan yang diberikan (Parasuraman, 2001: 69) 

c)  Bukti fisik (tangibility) 

Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk 

aktualisasi  nyata  secara  fisik  dapat  terlihat  atau  digunakan  oleh 

pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat 

dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang 

menginginkan   pelayanan,   sehingga   puas   atas   pelayanan   yang 

dirasakan, yang sekaligus menunjukan prestasi kerja atas pemberian 

pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2001: 32). 

d)  Empati (empathy) 

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya 

pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan 

terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan 

berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap 

pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa 

empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki 

komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001: 40). 
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e)  Kendalan (reliability) 

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya 

dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki 

kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan, dan 

profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang 

dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada 

keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh 

masyarakat (Parasuraman, 2001: 48). 

2.5  Pengertian Konsumen 

Konsumen adalah orang atau seseorang yang menggunakan atau 

memakai hasil produksi baik barang atau jasa. Menurut kamus pelajar (1986: 

237) konsumen adalah pemakai barang hasil industri atau produksi. 

sedangkan menurut kamus besar bahasa Indonesia (1990: 348) konsumen 

adalah pemakai   barang atau jasa. Jadi dapat diartikan konsumen ialah 

seseorang atau kelompok yang menggunakan jasa layanan di Mumtaz Barber 

Shop dengan tujuan agar memperoleh tingkat kebuagaran yang lebih baik dan 

mendapatkan tingkat kepuasan yang diinginkan. 

Menurut Firmansyah (2018:2) Perilaku konsumen merupakan suatu 

proses yang berkaitan erat dengan adanya suatu proses pembelian, pada saat 

itu konsumen melakukan aktivitas seperti melakukan pencarian, penelitian, 

dan pengevaluasian produk dan jasa (product and services). Perilaku 

konsumen merupakan sesuatu yang mendasari konsumen untuk membuat 

keputusan dalam pembelian. Perilaku konsumen adalah sebuah kegiatan yang 

berkaitan erat dengan proses pembelian suatu barang atau jasa. Mungkin 

sedikit bingung, perilaku seperti apa yang dimaksud atau dikategorikan ke 

dalam perilaku konsumen. Pada dasarnya perilaku konsumen ini sangat luas, 

mungkin anda telah melakukan perilaku konsumen, namun tidak 

menyadarinya. Hal-hal seperti itu seringkali terjadi ketika melakukan suatu 

proses pembelian.
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